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Abstrak 
 
Tujuan penelitian, ialah untuk menganalisis masalah – masalah yang 
terdapat pada sistem yang berjalan agar selanjutnya dapat dijadikan patokan 
dasar dalam perancangan sistem yang baru berupa aplikasi e-CRM, dimana 
sistem yang baru dapat membantu perusahaan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan, menambah pelanggan baru hingga dapat meningkatkan kesetiaan 
dari pelanggan. Adapun bentuk dari aplikasi e-CRM yang dirancang 
berbentuk website. Metode penelitian yang di lakukan ialah, menganalisis 
proses bisnis yang berjalan, menyebarkan kuesioner kepada pelanggan, 
melakukan analisis critical success factor dan menganalisa web pesaing . 
Metode perancangan system dalam bentuk website sebagai salah satu 
pendukung e-CRM beserta fitur – fitur didalamnya, yang di bangun sesuai 
dengan infrastuktur IT yang tersedia untuk meningkatkan pelayanan dan 
menyediakan solusi bagi masalah perusahaan yang berkaitan dengan 
pelanggan dalam tampilan yang menarik dan user friendly. Hasil yang 
dicapai  sebuah aplikasi CRM yang berbasiskan pada teknologi internet atau 
biasa disebut dengan e-CRM, dimana dapat menciptakan dan menjaga 
hubungan yang lebih baik antara perusahaan dan pelanggan. Simpulan yang 
didapatkan bahwa website tidak hanya sebagai penyedia informasi saja, akan 
tetapi, sebagai alat untuk berinteraksi dan berkomunikasi dengan pelanggan. 
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